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Agenda 

•  Presentación  
•  Que es una crisis?  
•  Las cinco etapas de las crisis  
•  Los malos pasos 

•  Caso – Hipopotamos de Pablo Escobar  



Intro….  





Que es una crisis?  

•  Un acontecimiento que 6ene el potencial 
de afectar la compañía, la organización o 
sus individuos de una forma nega6va.  

•  Interrumpe las transacciones normales 
del día a día y puede llegar a amenazar la 
existencia de la en6dad.  



Tipos de Crisis 

•  Bancarrota 
•  BoycoP  
•  Corrupción  
•  Abuso de drogas, alcohol etc 
•  Explosión  
•  Desastres naturales causados por el organización  
•  Escándalos personales  
•  Huelgas  
•  Productos defectuosos  
•  Accidentes  
•  Terrorismo   



Algunos Ejemplos… 



Manejo de Crisis versus 
Comunicación de Crisis  



El manejo de crisis como ventaja 
compe<<va 

•  Precio de las acciones 
•  Operaciones 
•  Moral de los empleados  

•  Relaciones de negocios  
•  Demanda de sus productos  

•  Foco estratégico  



Y en el caso de Tylenol   



Cuando la crisis no es bien manejada 
los adversarios se aprovechan  



Las Cinco Etapas de las 
Crisis 



Detección  



Prevención – Preparación 



El caso de Pepsi  



Contención 



El caso de BP 



Recuperación  



El caso de Exxon 



Aprendizaje 



El caso Toyota 



Respuesta Efec<va… 

•  Tomar responsabilidad de la situación  
•  Tomar en cuenta los diferentes stakeholders y 
comunicarse con ellos de acuerdo a sus 
necesidades 

•  Las crisis no dan espera y menos los públicos 
afectados 

•  Considerar que “la mejor” opción 
normalmente es “la menos mala”   



Por que tomar responsabilidad… 

• Un estudio de la Universiad de 
Michigan demostró que compañias 
que demosntraron ser responsables 
por la crisis superaron en un 14 al 19 
por ciento a esas organizaciones que 
culparon a otros.  



Que pasa cuando no se maneja bien 
la crisis?  

•  La mayoría de los daños a la reputación es 
autoinflingida  
– Dar la imagen de impotencia, desconocimiento o 
falta de responsabilidad afecta más a la compañía 
que la misma crisis 

•  La respuesta y no la severidad determina los 
daños 

•  La velocidad en la respuesta es vital  
– El silencio mata la reputación  



Malos pasos.. 



Negar la situación   



Ignorar a las vic<mas 



No re‐evaluar la estrategia 



No responder rápidamente  



La Hora de Oro Durante las Crisis 











Guardar silencio  



Como saber cuando comunicar? 



Cuatro Preguntas… 

1.  Aquellos públicos que nos importan esperan 
algo de nosotros?  

2.  El silencio será visto como indiferencia?  

3.  Hay otros grupos hablando de nuestra 
compañía?  

4.  Si esperamos, perderemos la habilidad de 
determinar los resultados?  



Si hay un SI 

Deben dejar la inercia, el miedo y 
la falta de atención y responder 

ahora 



Acciones tác<cas  

•  Ruedas de prensa 
•  Redes sociales & website  
•  Bole6nes de prensa  
•  Eventos comunitarios  

•  Media training  

•  Eventos con empleados  

•  NewslePers  



“We have to remember that 
reputa6ons are won or lost in 

a crisis.” 
Ken Chenault 

CEO, American Express 

Fortune, Oct. 1, 2007 



El caso de los Hipopótamos 




